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Abstract 
 
The application of lean concepts in manufacturing have often heard success. And it should also be used in 
service industry. The use of lean concept was expected to make the process of work will more effective and 
efficient.   The purpose of this study was to analyze and propose improvements to work processes that have 
been conducted so far, so it will obtain a series of work within their lean principles, namely: value, value stream, 
flow, pull, and continuous improvement. 
One main task of the Service Control at PT. XYZ Tbk was the handling of complaints about the comfort of 
the employees in the work. Based on data for the year 2011, complaints regarding power supply (lighting) 
reached 53.2%. Based on the mapping process carried out on the handling of complaints lighting problem, 
obtained the total time it takes as much as 109 minutes.  To capture the value of internal customers, distributed 
questionnaires to 50 respondents. The selected sample is the department that is in the halls of PT XYZ Tbk are 
then represented by a person who assessed understanding of the complaint process.  After improvement with 
lean concepts, the completion time of the complaint obtained change lamp replacement to 58 minutes, or 
increased by 53.2%. 
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Abstrak 
 
Penerapan konsep lean di bidang manufaktur telah sering mendengar keberhasilan. Dan itu juga harus 
digunakan dalam industri jasa. Penggunaan konsep lean diharapkan untuk membuat proses kerja akan lebih 
efektif dan efisien.   Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mengusulkan perbaikan proses 
kerja yang telah dilakukan sejauh ini, sehingga akan mendapatkan serangkaian kerja dalam prinsip-prinsip lean 
mereka, yaitu: nilai, value stream, aliran, menarik, dan perbaikan terus-menerus.   Salah satu tugas utama dari 
Control Service di PT. XYZ Tbk adalah penanganan keluhan tentang kenyamanan karyawan dalam bekerja. 
Berdasarkan data tahun 2011, keluhan mengenai power supply (pencahayaan) mencapai 53,2%. Berdasarkan 
proses pemetaan dilakukan pada penanganan keluhan pencahayaan masalah, diperoleh total waktu yang 
dibutuhkan sebanyak 109 menit.   Untuk menangkap nilai pelanggan internal, didistribusikan kuesioner kepada 
50 responden. Sampel dipilih adalah departemen yang ada di lorong-lorong PT XYZ Tbk kemudian diwakili oleh 
orang yang dinilai pemahaman tentang proses keluhan.   Setelah perbaikan dengan konsep lean, waktu 
penyelesaian perubahan penggantian lampu diperoleh keluhan ke 58 menit, atau naik 53,2%. 
 
Kata Kunci : Lean, Process Mapping, Lean Service, Lean Tools, Visual Management. 
 
 
A. PENDAHULUAN 
 
A.1 Latar Belakang 
PT. XYZ Tbk sebagai perusahaan yang telah 
lama berkecimpung di bisnis telepon seluler dan 
memiliki pelanggan 20%  dari total pengguna telepon 
seluler di seluruh Indonesia, merasa perlu untuk 
meningkatkan pelayanan dan kenyamanan kepada 
para karyawannya. Dengan pelayanan dan 
kenyamanan yang baik diharapkan tiap-tiap 
karyawan dapat memberikan kinerja yang terbaik 
bagi perusahaan. 
Service Control merupakan salah satu 
departemen dari PT. XYZ yang bertugas 
menyediakan serta menjaga pelayanan yang baik 
kepada para karyawan. Hal-hal yang menjadi bagian 
dari tanggung jawab departemen service control 
melingkupi menangani komplain ataupun keluhan 
mengenai penerangan, lift, sanitary dan masalah 
sipil/bangunan.  
Dengan semakin ketatnya persaingan di dunia 
bisnis selular, menyebabkan menurunnya revenue  
yang diraih oleh PT. XYZ. Langkah selanjutnya yang 
diambil oleh manajemen adalah upaya efisiensi serta 
penghematan disemua lini. Departemen service 
control, sebagai salah satu unit di PT. XYZ pun  tidak 
luput dari imbas kebijakan efisiensi perusahaan 
tersebut. Salah satu bentuk efisiensi yang dilakukan 
adalah pengurangan tenaga kerja teknisi dari 3 orang 
per shift hanya menjadi satu orang saja. Walaupun 
terjadi pengurangan sumber daya manusia, namun 
kinerja dari departemen service control diharapkan 
tetap tidak menurun. Untuk itu diperlukan 
pendekatan-pendekatan perbaikan guna mencapai 
hal tersebut. 
Langkah awal yang dilakukan dalam proses 
perbaikan ini adalah tahap mencari atau menangkap 
value yang diinginkan oleh customer, dalam hal ini 
adalah para user pengguna gedung. Cara yang 
dilakukan dengan menyebar kuesioner kepada para 
user yang berisi hal-hal yang diharapkan dalam 
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penanganan sebuah komplain. Kuesioner yang ada 
dibuat berdasarkan metode Service Quality 
(Parasuraman).  Pertanyaan berjumlah 20 buah 
dengan pertanyaan menyangkut mengenai kualitas 
pelayanan. Caranya dengan membandingkan hasil 
dari harapan dan kinerja yang dirasakan oleh para 
user. Hasil dari kuesioner ini nantinya akan menjadi 
terget atau value dari customer yang akan menjadi 
acuan dalam penyusunan proses kerja selanjutnya. 
Awalnya konsep Lean  ini lebih banyak 
digunakan di bidang manufaktur. Hal ini sejalan 
dengan lingkungan Toyota sebagai sebuah 
perusahaan otomotif. Penyebutan kata “Lean” 
mungkin diciptakan oleh Womack dalam bukunya 
yang berjudul “The Machine that Changed the World” 
(Alireza, Yusof & Seyed, 2011). 
Dengan menggunakan teknik dan filosfi lean, 
seperti Process Mapping, 5S dan Visual 
Management, diharapkan pemborosan-pemborosan 
yang terjadi dalam lingkup kerja departemen service 
control khususnya dibagian penangganan komplain 
dapat diidentifikasi lalu kemudian dihilangkan. 
Sehingga pelayanan yang diberikan akan dapat 
memenuhi keinginan dari customer. 
 
A.2 Rumusan Masalah 
Bagaimana menerapkan rancangan lean  
service dapat meningkatkan kepuasan pelayanan 
terhadap internal customer PT. XYZ Tbk ? 
 
 
B.  TINJAUAN PUSTAKA  
 
Menurut H.Hari Supriyanto dalam jurnal 
Implementasi Lean Manufacturing dan 5 S (April 
2013) menyebutkan bahwa: Waste yang paling 
berpengaruh adalah waste kategori waiting, defect, 
dan excessive motion serta  hubungan waste yang 
paling berpengaruh dengan 5S perusahaan adalah: 
Untuk waste kategori waiting dengan sub waste 
gudang menunggu bahan termasuk dalam kategori 
Seiton/ Set In Order. Untuk sub waste bagian 
packaging menunggu bahan isian produk termasuk 
dalam kategori Seiketsu/ Standardization sedangkan 
untuk waste kategori defect dengan sub waste 
kardus penyok termasuk dalam kategori Seiton/ Set 
In Order dan untuk sub waste berat-isi produk tidak 
standard termasuk dalam kategori Seiketsu/ 
Standardization selanjutnya untuk waste kategori 
excessive motion dengan sub waste membersihkan 
lantai termasuk dalam kategori Seiso/ Shine. 
Ira Setyaningsih (2013) dalam tulisannya 
berjudul Analisis kualitas pelayanan rumah sakit 
terhadap pasien menggunakan pendekatan lean 
servperf (lean service dan service performance) 
penggunaan metode dengan pendekatan Lean 
ServPerf dalam menganalisis tingkat instrumen 
kinerja pelayanan dapat menghilangkan waste 
aktivitas yang tidak bernilai tambah. Hasil dari 
penelitian ini, terdapat 15 atribut pelayanan yang 
perlu dilakukan perbaikan untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan di Rumah Sakit X. 
 
 
B.1 Kajian Teoritis 
Lean manufacturing adalah sebuah cara 
berpikir, filosofi, metode dan strategi manajemen 
untuk meningkatkan efisiensi di lini manufaktur atau 
produksi. Metode ini diadaptasi dari Toyota 
Production System (TPS). Tujuan utama lean 
manufacturing adalah memaksimalkan nilai (value) 
bagi pelanggan dan meningkatkan profitabilitas 
perusahaan dengan menghilangkan aktivitas yang 
tidak memberikan nilai tambah (waste). 
Implementasi Lean Manufacturing (metode 
serta tools-nya) dilakukan secara terus-menerus 
untuk menciptakan perbaikan pada proses dan 
inovasi di perusahaan, sehingga perusahaan 
tersebut melakukan apa yang disebut continuous 
improvement(CI) untuk mencapai operational 
excellence dan customer intimacy. 
Metode 5S telah menjadi pijakan awal yang 
mendasar sebagai bagian yang fundamental dalam 
mencanangkan penerapan startegi perbaikan terus 
menerus (continuous improvement) sehingga 
menempatkan metode 5S sebagai salah satu elemen 
yang penting dalam melakukan penerapan Lean 
Management yang saat ini sedang populer. 5S 
adalah suatu sistem untuk mengurangi pemborosan 
dan mengoptimalkan produktivitas melalui 
terciptanya tempat kerja yang teratur, rapih, 
sistimatis dengan menggunakan isyarat visual untuk 
mencapai hasil operasional yang efektif jika jalankan 
dengan konsisten. Istilah 5S berasala dari bahasa 
Jepang yang dikenal sebagai singkatan dari: (1). 
Seiri (Pemilahan) : Mengidentifikasi dan menyisihkan 
yang tidak diperlukan dari tempat kerja 
dengan  hanya menyisakan item yang diperlukan 
saja. (2) Seiton (Penataan) : Mengatur semua item 
dengan rapih bersih mudah terlihat secara visual 
untuk kemudahan penggunaan dan pengambilan jika 
diperlukan serta memungkinkan barang yang hilang 
dan kurang dapat teridentifikasi dengan cepat. (3) 
Seiso (Pembersihan) : Melakukan pembersihan 
secara sistematis dan konsisten di sekitar area kerja 
agar membuat pekerjaan se-hari hari menjadi lebih 
mudah, rapih, bersih dan efisien. (4) Setsuke 
(Pemantapan): menjamin bahwa semua orang tahu 
apa yang harus dilakukan/diharapkan dengan baik 
sehingga dapat menghindari potensi 
ketidaksesuaian/permasalahan yang timbul.(5) 
Seiketsu (Pembiasaan) : Membuat suatu budaya 
dengan seperangkat nilai-nilai bersama dengan 
mempertahankan semua dari ke empat hal di atas. 
 
 
C.  TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 
 
C.1. Tujuan Penelitian 
Mengetahui tingkat pemborosan-pemborosan 
yang terjadi dalam lingkup kerja departemen service 
control khususnya dibagian penangganan complain.    
 
C.2. Manfaat Penelitian 
Dari hasil identifikasi tingkat pemborosan terjadi  
kemudian dihilangkan sehingga pelayanan yang 
diberikan akan dapat memenuhi keinginan dari 
customer. 
 
 
 
D. METODOLOGI PENELITIAN 
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Melakukan observasi lapangan secara langsung 
untuk mengamati kondisi yang sebenarnya terjadi. 
Selain itu juga dilakukan proses tanya jawab dengan 
pihak-pihak yang berkepentingan dalam aliran 
proses kerja di departemen service control. Dari hasil 
observasi tersebut, dapat disimpulkan beberapa 
tahapan yang akan dilakukan, antara lain: 
 
• Penyebaran kuesioner 
 Kuesioner diberikan kepada konsumen internal 
untuk mengetahui tingkat kepentingan dari 
atribut-atribut yang membentuk kepuasan serta 
harapan dari para pelanggan. Kuesioner yang 
diberikan berisi 20 pertanyaan dengan 
menggunakan pendekatan konsep Service 
Quality dari Parasuraman (1988). Jumlah 
responden sebanyak 50 departemen yang 
berada di lingkungan PT XYZ, dengan satu buah 
kuesioner mewakili satu departemen. 
• Pembuatan Process Mapping 
 Tahap selanjutnya pembuatan process mapping 
dari pekerjaan yang dilakukan oleh departemen 
service control. Tujuan dari tahap ini adalah 
untuk mengetahui keseluruhan aktivitas yang 
terjadi secara jelas. Sehingga dapat dilihat 
pemborosan-pemborosan yang terjadi. 
• Analisa 5S 
 Pada kondisi gudang spare part departemen 
service control, dibuatkan analisa menggunakan 
metode 5S. Ini dilakukan untuk memperbaiki 
kondisi gudang yang masih belum rapih dan 
teratur. 
• Pengunaan Visual Management 
 Masih kurang baiknya system informasi yang 
terjadi di lingkungan keja departemen service 
control. Untuk itu diperlukan penggunaan visual 
management untuk mempermudah komunikasi 
antara pihak-pihak yang berada di departemen 
service control. 
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Gambar 1. Kerangka Pemecahan Masalah 
G. HASIL YANG TELAH DICAPAI 
Berdasarkan data rata-rata work order (WO) 1 
tahun terakhir, dapat dilihat bahwa komplain 
mengenai masalah penerangan adalah yang 
terbanyak. Untuk selanjutnya masalah komplain ini 
akan dibuatkan process mapping. 
 
 
 
Gambar 2. Rata-rata Work Order Periode Jan - Des 2011 
 
➢ Process Mapping 
Menurut Savory dan Olson (2001), tujuan dari 
process mapping adalah menyediakan sebuah 
mekanisme untuk dilakukannya penelitian atau 
analisa terhadap sebuah proses produksi atau 
sebagian proses dari sebuah proses produksi. Lalu 
berdasarkan hasil identifikasi itu, perbaikan yang 
akan dilakukan dapat secara fokus dan detail. 
Seperti keterbatasan sumber daya (resource 
utilization), biaya operasi, bottlenecks process dan 
sebagainya.  
Gambar berikut ini merupakan aliran proses dari 
penangan komplain masalah penerangan yang 
dilakukan oleh departemen service control. 
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Gambar 3. Alur Proses Komplain Departemen  
Service Control 
  
Dari aliran tersebut dapat dilihat aliran kerja dan 
waktu yang diperlukan. 
Tabel 1. Process mapping proses komplain  
penggantian lampu 
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Tabel 2. Total Aktivitas Proses Penanganan Komplain 
Pengantian Lampu 
 
 
 
➢ Gudang Suku Cadang 
Dari analisa yang digunakan melalui Fish Bone 
Diagram, dapat kita lihat ada beberapa sumber 
masalah yang menyebabkan kondisi gudang masih 
tidak rapi (berantakan). 
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Gambar 4. Diagram Fsih Bone Kondisi Gudang 
 
Dari analisa diagram fish bone, dapat 
disimpulkan masalah utama dari tiap-tiap faktor yang 
ada. 
 
Tabel 3. Faktor Utama Penyebab Masalah Gudang 
 
➢ Kebutuhan Akan Visual Management 
Untuk mempermudah komunikasi antara pihak-
pihak yang terkait dalam proses operasional 
departemen service control, bisa digunakan salah 
satu lean tools yang ada, yaitu Visual Management. 
Namun sayangnya hal ini belum banyak digunakan 
di lingkungan kerja departemen service control. 
Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada dibawah ini. 
 
 
 
➢ Kuesioner 
Dari data kuesioner yang ada, selanjutnya 
didapatkan lima atribut dengan nilai gap yang 
terbesar. Nilai gap didapat dengan mengurangi rata-
rata nilai harapan dengan rata-rata nilai harapan. 
Tabel 5. Lima atribut dengan gap score antara aspek 
harapan dan kinerja 
 
 
 
E.1.  Pembahasan 
Berdasarkan current process mapping 
selanjutnya dibuatkan future process mapping 
sebagai langkah perbaikannya. Dari hasil mapping 
tersebut, dapat dilihat ada beberapa uraian 
pekerjaan yang bisa dihilangkan ataupun 
penambahan, sehingga akan diperoleh alur kerja 
yang lebih sederhana dan lebih cepat. Adapun uraian 
pekerjaan yang dapat dihilangkan,ataupun 
ditambahkan,  diantaranya:  
 
➢ Menelepon teknisi untuk mengecek ke lokasi 
komplain. 
Masalah : Hal ini terlilhat sangat membuang 
waktu sekali, karena adapun yang dilakukan oleh 
teknisi dalam proses pengecekan, sebagian besar 
hanya untuk mengecek jenis lampu apa yang 
digunakan. Sebenarnya informasi dari user tentang 
jenis lampu apa yang rusak akan sangat berguna 
sekali, namun sayangnya hampir semua user tidak 
memahami jenis lampu yang ada. Sehingga untuk 
mendapatkan informasi yang jelas, pihak teknisi 
harus turun langsung ke lokasi untuk memeriksanya. 
Solusi : Dibuatkan  data base atau mapping 
penggunaan semua lampu yang ada baik jenis nya 
hingga spesifikasi yang digunakan. Diharapkan 
ketika user mengajukan komplain, mereka tinggal 
menyebutkan alamat lampu yang harus diganti, 
seperti lantai, ruangan, dan letaknya. 
 
 
 
➢ Memeriksa stok spare part digudang. 
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Masalah : Sebelumnya, tidak ada pemeriksaan 
apakah stok barang yang dimaksud ada atau tidak. 
Ketersediaan barang baru diketahui ketika teknisi 
meminta barang ke gudang dengan posisi work order 
(WO) sudah dibuat. Sehingga akan menyebabkan 
adanya WO yang pending karena tidak adanya stok. 
Solusi : Selama ini stok gudang hanya 
digunakan oleh pihak gudang saja. Untuk 
kedepannya, ada baiknya informasi stok juga dapat 
dibagikan kepada bagian Help Desk. Sehingga tidak 
akan membuang waktu jika barang yang dimaksud 
tidak ada dan juga akan menghilangkan WO yang 
pending akibat tidak adanya stok. 
 
➢ WO menunggu approval dari koordinator. 
Masalah: Sering kali para koordinator sibuk 
dengan urusannya dan susah untuk dimintai 
approvalnya. Belum lagi kalau koordinator tidak 
masuk kerja, sehingga WO akan berjalan tanpa 
adanya approval dan baru akan dimintai approval 
setelahnya.  
Solusi : Proses approval untuk WO yang 
ada oleh para koordinator dihilangkan. Sebagai 
gantinya, cukup tanda tangan dari bagian Help Desk 
saja yang menyatakan WO tersebut valid. Untuk 
proses validasi apakah spare part yang diperlukan 
dalam WO digunakan semestinya, dapat dilakukan 
dengan membandingkan jumlah spare part yang 
keluar dari gudang dengan jumlah yang diminta 
dalam WO. 
Sehingga untuk selanjutnya didapatkan 
rancangan kerja yang baru, seperti yang tampak 
pada gambar dibawah ini. 
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Gambar 5. Rancangan Prosedur Penanganan Komplain 
Dari hasil future process mapping, didapatkan 
12 uraian kerja, berkurang 4 uraian kerja dari 
rangkaian kerja sebelumnya. 
 
Tabel 6. Future State Process Mapping 
 
 
 
Tabel 7.  Total Aktivitas Future State Process Mapping 
 
 
  
Dengan berkurangnya waktu yang digunakan 
untuk melakukan penggantian lampu dari 109 menit 
menjadi 58 menit, telah sesuai dengan tujuan adanya 
pendekatan lean dalam proses ini. Memberikan 
waktu respon yang lebih pendek dengan rancangan 
kerja yang lean merupakan hal yang bisa diberikan 
kepada konsumen (Hobbs, 2004). 
 
➢ Penggunaan Visual Management 
Berdasarkan area atau ruangan yang menjadi 
wilayah kerja departemen service control adalah 
ruangan Central Control Monitoring System (CCMS) 
tempat para teknisi dan Helpdesk serta gudang 
spare part.  
 
➢ Area Ruangan Central Control Monitoring 
System (CCMS) 
Belum terlihatnya penggunaan Visual 
Management dapat dilihat pada ruangan CCMS yang 
tidak menyediakan informasi mengenai komplain 
yang sedang dan akan ditangani. Dengan kondisi ini 
akan menyulitkan pihak lain untuk mengetahui 
pekerjaan apa yang sedang dilakukan oleh para 
teknisi. 
Selain itu juga, dengan adanya informasi 
mengenai status Work Order (WO), baik itu 
statusnya apakah sudah selesai atau belum akan 
mempermudah atasan dalam mengendalikan 
pekerjaan operasional yang terjadi dalam 
kesehariaan. Bila terjadi suatu pekerjaan yang 
tertunda, pihak penentu keputusan akan secara 
cepat dapat mengambil keputusan guna 
menyelesaikan masalah tersebut. Sebagai 
tambahan, perlu juga dilengkapi dengan data statistik 
mengenai kinerja penanganan komplain dari 
Deaprtemen Service Control per periode. Sehingga 
akan terlihat apakah ada kenaikan ataupun 
penurunan kinerja dari Departemen Service Control. 
Penerapan Visual Management di ruangan 
CCMS, dimaksudkan agar terjadinya komunikasi 
yang baik dan efisien antara para teknisi dengan 
bagian Helpdesk dalam kegiatan operasional 
mereka. Dengan adanya komunikasi yang baik dan 
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efisien akan menyebabkan pengambilan keputusan 
yang cepat dan tepat. Seperti komplain-komplain 
mana yang masih harus ditunda pengerjaanya 
karena tidak adanya spare part. Hal ini akan 
mempermudah pihak dari Helpdesk untuk menjawab 
pertanyaan dari para user, ketika mereka 
menanyakan mengapa komplain mereka belum bisa 
diselesaikan. Bagi teknisi hal ini pun akan membantu 
mereka dalam melakukan prioritas pekerjaan yang 
menjadi tanggung jawab mereka. Dan bagi 
manajemen, adanya Visual Mangement akan 
membantu mereka dalam memahami pekerjaan dan 
progress yang sedang berlangsung. 
 
 
 
 
 
Gambar 6. Contoh Visual Management 
 
Seringkali seorang supervisor mempunyai area 
kerja yang sangat luas dan tersebar. Mereka tidak 
dapat selalu berkomunikasi dengan semua bawahan 
yang menjadi tanggung jawabnya. Penggunaan 
Visual Management akan membantu memberikan 
informasi yang mereka dibutuhkan (Bielous, 1997). 
 
➢ Area Gudang Spare Part 
Serupa dengan apa yang terjadi di ruangan 
CCMS, di gudang spare part pun penggunaan Visual 
Management bisa dikatakan belum digunakan. Hal 
ini sangat disayangkan, karena gudang merupakan 
salah satu wilayah yang sangat memperlukan sistem 
komunikasi yang baik serta efektif dalam 
pengelolaan gudang itu sendiri. Luasnya wilayah 
gudang dapat menyebabkan aliran informasi menjadi 
macet dan menjadi sangat tidak efektif. Ditambah 
lagi masih adanya anggapan bahwa bagian gudang 
itu hanyalah pelengkap saja dalam sebuah 
perusahaan. 
Salah satu hal yang harus menjadi perhatian 
adalah, tidak adanya kartu stok yang secara fisik 
tersedia di dekat area barang disimpan. Selama ini 
stok hanya di update melalui format data soft copy. 
Hal ini mempunyai nilai resiko yang sangat tinggi. 
Ketika data soft copy itu hilang, terhapus ataupun 
rusak, akan sangat susah sekali bagi kita untuk 
mengetahui sejarah stok dari barang tersebut. Selain 
itu, dengan adanya kartu stok sebagai alat 
pengendali stok, petugas gudang akan dapat secara 
mudah melakukan kegiatan mencatat ketika ada 
transaksi barang keluar ataupun masuk. Berikut ini 
contoh kartu stok yang bisa digunakan di gudang 
suku cadang. Setelah adanya kartu stok yang 
secara fisik menempel pada barang, hal selanjutnya 
yang perlu dilakukan adalah pembuatan semacam 
wall management didalam ruangan gudang yang 
salah satu item terpentingnya adalah pemberitahuan 
barang-barang mana saja yang stoknya critical 
maupun yang sudah habis. Dengan adanya cara ini, 
pihak-pihak yang berkepentingan terhadap barang 
yang ada di gudang dapat memberikan perhatian 
yang lebih terhadap barang-barang stoknya menipis 
maupun yang sudah habis. Hal ini juga akan 
memudahkan bagian gudang dalam menjawab 
pertanyaan mengenai ketersediaan barang di 
gudang. Informasi ini juga akan membantu para 
teknisi dalam merencanakan pekerjaan mereka. 
 
 
 
Gambar 7. Papan Informasi Stok Suku Cadang 
 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
F.1  Kesimpulan  
 
Penelitian ini bertujuan untuk membuat 
rancangan kerja dengan menggunakan pendekatan 
lean service di departemen service control. Sehingga 
pada akhirnya nanti akan didapatkan rangkaian kerja 
penangan komplain yang lebih ramping dan efektif, 
dengan cara menghilangkan pemborosan-
pemborosan yang ada.  
Rancangan lean activities yang dilakukan di 
lingkungan kerja departemen service control, antara 
lain : 
• Pembuatan master data penggunaan semua 
lampu di gedung kantor pusat PT. XYZ TBK. 
• Penggunaan kartu stok pada barang yang ada 
digudang suku cadang. 
• Pembuatan wall management diruangan Control 
Central Monitoring Sytem (CCMS). 
• Pembuatan papan informasi masalah stok 
barang di gudang. 
 
Dalam future process mapping penanganan 
komplain masalah penerangan, didapat waktu 
selama 58 menit. Lebih cepat 51 menit dari waktu 
current process mapping. 
 
 
 
F.2  Saran  
Dari penelitian dan pembahasan yang telah 
dilakukan, peneliti beranggapan agar rancangan 
kerja yang telah dibuat ini dapat aplikasikan dengan 
menggunakan sebuah sistem informasi yang baik. 
Adapun hal-hal dari rancangan kerja yang baru yang 
dapat dibuatkan sistemnya adalah: 
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•  Pembuatan data base penggunaan lampu serta 
spesifikasinya dan kemudian dapat 
dihubungkan dengan stok yang ada digudang 
serta estimasi umur pakainya. Sehingga 
keluaran dari software ini juga dapat berupa 
demand atau kebutuhan akan spare part yang 
ada. 
•  Visual management yang menerangkan 
mengenai status Work Order (WO), beserta 
status pengerjaan dan teknisinya dapat 
dimasukan ke dalam server, ataupun website 
dari departemen service control. Sehingga user 
yang telah mengajukan komplain dapat melihat 
status komplain mereka beserta informasi 
lainnya. 
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